



























Process of Building Differentiation Strategy in Servive Business: 







































産されることを意味する（Lovelock & Wirtz, 2007）。サービスでは、顧客自身も生産のプロセスに
参加し、自分の役割を果たすとともに、サービス提供者や他の顧客とも協働し合う（藤村, 1998）。サー
ビスは顧客との共同生産であることは、担当する従業員と顧客の組み合わせによっては品質が異なる


































































産されることを意味する（Lovelock & Wirtz, 2007）。サービスでは、顧客自身も生産のプロセスに
参加し、自分の役割を果たすとともに、サービス提供者や他の顧客とも協働し合う（藤村, 1998）。サー
ビスは顧客との共同生産であることは、担当する従業員と顧客の組み合わせによっては品質が異なる















































容れてもらえない（Lovelock & Wirtz, 2007）。
　また、声を上げるには手間がかかるため、時間と労力の無駄になると判断していることも大きな要
因である（Voorhees et al., 2006）。製品保証書のようなものがない場合が多いので、サービスに対し
てどこまで要求できるのかが不明確であったり、現場の担当者に直接言いにくく、どこに申し出るの
かがわからないという理由もある（Hart, 1988）。この他にも、不便さ、対応への疑問、不愉快な思


































ある（Tax et al., 1998）。
　ここで公正理論について整理しておこう。適正さや公正の主観的判断に注目し、人々の公正に対す





















はサービスに不満を感じて実際に発言する顧客は、平均５～10％にすぎない（Tax & Brown, 1998）。
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このリーダーの扱いに関するメンバーの判断を関係性と呼んでいる（Lind & Tyler, 1988; Tyler & 
Lind, 1992）。関係性は、リーダーの姿勢・意図に対する信頼性、リーダーが決定時にとる立場の中立
性、そしてリーダーがメンバーの権利や立場を重視している証である尊重性（standing）の３つの側
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る（Ring & Van de Ven, 1994）。
　もう１つの「不満に対しても真摯に対処する」とは、サービス品質の改善、向上への不断の努力を
意味する。品質の改善、向上は満足度を高める。公正感の知覚は満足に対して正の影響を及ぼすとこ
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―Don DeLillo, White Noise （1985）第37章を分析・考察する―
中　谷　ひとみ*
∗ 岡山大学大学院社会文化科学研究科教授
１拙論「死の恐怖の乗り越え、物語の乗り換え―Don DeLillo, White Noise（1985）のポストモダン世界と
自己形成」（岡山大学大学院社会文化科学研究科、『文化共生学研究』第 14 号（2015）pp.71-87）では、主人
公の「自由と自己創出」を < 物語 > という点から論じた。本論はこれを発展させたものである。第 39 章を分
析し、dramatization, dramatic dialogue/monologue あるいは imaginary conversation と現実の二元論的対
立の止揚などの文学的作法は、『岡山大学文学部紀要』第 64 号（2015.12）で行う。
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